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RESUMO 
 
 
Com o crescimento da economia baseado em ativos intangíveis, as empresas passaram a buscar 
estratégias para criação, retenção e disseminação do conhecimento existente em suas 
organizações. O conhecimento deve ser formalizado, distribuído, compartilhado e aplicado por 
meio de processos bem estruturados e fundamentados (BEHR; NASCIMENTO, 2008). Este 
projeto propõe desenvolver e testar um protótipo de software de gestão do conhecimento 
referente a processos de desenvolvimento de sistemas para empresas fábricas de software. Este 
projeto também propõe analisar a percepção dos impactos no uso da informação e 
conhecimento sob o ponto de vista dos colaboradores. Para tal, serão identificados os requisitos 
em uma empresa de fábrica de software. O estudo terá uma pesquisa qualitativa de caráter 
descritiva por meio de estudo de caso.  
 
Palavras-chaves: Gestão do conhecimento, percepção da qualidade, dado, informação, 
conhecimento 
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ABSTRACT 
 
 
With the growth of the economy based on intangible assets, companies began to seek strategies 
for creation, retention and dissemination of existing knowledge in their organizations. The 
knowledge must be formalized, distributed, shared and applied by processes well structured and 
reasoned (BEHR; NASCIMENTO, 2008). 
 
This project proposes to develop and test a software prototype knowledge management 
processes related to development of systems for businesses software factories. This project also 
aims to analyze the perception of the impacts on the use of information and knowledge from 
the point of view of employees. This will be the requirements identified in a company's software 
factory. The study will have a descriptive qualitative research through case study. 
 
Key-words: Knowledge management, perception of quality, data, information, knowledge 
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1. Introdução 
 
 
Com o crescimento da economia baseado em ativos intangíveis, as empresas passaram a buscar 
estratégias para criação, retenção e disseminação do conhecimento existente em suas 
organizações. O conhecimento deve ser formalizado, distribuído, compartilhado e aplicado por 
meio de processos bem estruturados e fundamentados (BEHR; NASCIMENTO, 2008).  
 
O conhecimento pode ser considerado uma mistura de valores, informação contextual e insight, 
proporcionando a avaliação e incorporação de novas informações e experiências 
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998). 
 
Segundo Nonaka e Takeuchi (1998), a gestão do conhecimento em uma organização deve 
contemplar quatro formas de conversão do conhecimento: socialização, externalização, 
combinação e internalização. Estas fases são denominadas por espiral do conhecimento 
(NONAKA; TAKEUCHI, 1998). Entende-se que as fases são distintas e que a transferência e 
compartilhamento não são a mesma coisa. Ao estudar a espiral do conhecimento proposta pelos 
autores entende-se que é um movimento contínuo onde para que ocorra transferência de 
conhecimento tem-se que passar pela etapa de compartilhamento que, por sua vez depende do 
relacionamento entre os indivíduos e motivação para compartilhar. 
 
Todas as fases segundo Nonaka e Takeuchi (1998) são relevantes e necessárias para a geração 
de conhecimento e ainda que este é um movimento contínuo. Devido a este fato se torna 
necessário estabelecer estratégias para a transferência do conhecimento, pois a existência de 
um abundante conhecimento em uma organização não assegura o seu uso, conforme destacam 
Davenport e Prusak (1998). 
 
Muitos trabalhos sobre o tema de gestão do conhecimento foram desenvolvidos, como o de 
Oliveira (2010) que descreve quatorze frameworks1 e os compara com a espiral do 
conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1998), analisando o processo de gestão do conhecimento 
                                                          
1 Um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização (WONG, ASPINWALL, 2004)  
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existente em duas organizações e identificando em qual destes frameworks elas estão inseridas 
(OLIVEIRA et al., 2010). 
 
 Pode-se encontrar outros estudos, como o de Andrade e Reis (2009), que implantaram a 
abordagem de gestão do conhecimento utilizando uma Wiki e realizaram uma análise da 
percepção dos usuários. Os resultados encontrados pelas autoras mostraram dificuldades em 
sua utilização. Pode-se ainda citar outro trabalho realizado por Araújo (2010), que tem como 
objetivo principal entender como as organizações de software estão estruturadas com relação à 
gestão do conhecimento. 
 
Especificamente, no setor de desenvolvimento de sistemas, percebe-se que ocorrem processos 
de transferência de conhecimento entre as empresas e entre seus profissionais, tornando o 
mesmo sensível a alterações de quadro de funcionários e formação de mão de obra 
especializada. 
 
De acordo com a Associação de Usuários de Informática e Telecomunicações (2013), o 
mercado de software brasileiro cresceu nos últimos anos e ainda recebe investimentos internos 
e externos, incluindo ações governamentais de incentivo.  
 
Com o cenário, onde o processo de gestão e transferência de conhecimento é fator estratégico, 
entende-se ser relevante elucidar o seguinte problema de pesquisa: como facilitar o processo 
de geração e gestão de conhecimento em uma fábrica de software? 
 
 
1.3 Justificativa 
 
Pode-se justificar o tema proposto em dois aspectos: empresarial e acadêmico. 
 
Sob o ponto de vista empresarial e de mercado, entende-se que o desenvolvimento do setor e 
melhoria na geração de conhecimento e retenção de talentos é primordial. Segundo a 
Associação Brasileira das Empresas de Software (ABES) e o International Data Corporation 
(IDC), divulgaram um estudo, no ano de 2011, denominado Mercado Brasileiro de Software – 
Panorama e Tendências, que permite conhecer a fundo este segmento econômico. Também com 
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o objetivo de trazer um cenário detalhado de diversas áreas que compõem a TI no Brasil. a 
Assespro Nacional (Associação das Empresas Brasileiras de Tecnologia da Informação), em 
parceria com a MBI e a Monkey Survey, realizou o Censo Assespro do Setor de TI, no ano 
2012. Apesar do estudo não mostrar dados sobre a gestão do conhecimento nas empresas de 
software, ele apresenta detalhadamente dados sobre os mercados brasileiro e mundial de 
software, as taxas de crescimento, evolução e tendências do setor, que são essenciais para o 
direcionamento das estratégias das empresas que competem no setor. 
 
O mercado de fábrica de software no Brasil está em alta, atingindo um faturamento de US$ 6,3 
bilhões em 2011, o que representa um crescimento de 14,9% em relação a 2010. Com este 
cenário, o Brasil passou a ocupar a 10ª posição no ranking mundial de software e serviço.  
     
 
 
Figura 1: Evolução do faturamento de software 
Fonte: IDC Wordwide Black Book, Q4, 2011 
 
 
Nos resultados encontrados pela pesquisa (ASSESPRO, 2012), 16,5% das empresas faturam de 
R$ 75 mil a R$ 100 mil ao ano por cada profissional de TI. Já 15,4% e 13,3% das empresas 
alcançam entre R$ 150 mil e R$ 200 mil e entre R$ 100 mil e R$ 150 mil, respectivamente. 
Nos extremos, as empresas que faturam até R$ 25 mil ao ano por profissional de TI representam 
4,6% do total, enquanto as que faturam acima de R$ 1 milhão ao ano por profissional são 4,2% 
do total (ASSESPRO, 2012). 
 
O governo federal anunciou, em São Paulo, o Programa de Incentivo à Indústria de Software e 
Serviços, o 'TI Maior', que disponibilizará 486 milhões de reais até 2015 para o 
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desenvolvimento de projetos no país (VEJA, 2012). Ainda neste edital, divulgou-se que 
startups – pequenas empresas dedicadas à inovação – poderão pleitear 40 milhões de reais. 
 
O intuito da 'TI Maior' é criar uma agenda para o setor, para que a produção de software cresça 
de uma maneira alta, e que gere emprego e renda com foco na competitividade do setor no 
âmbito internacional (VEJA, 2012). 
 
O mercado de software, no Brasil, está crescendo, novos investimentos e apoios estão sendo 
ofertados, porém as organizações de fábrica de software devem buscar estar sempre inovando 
e se manter sempre competitivo (VEJA, 2011). 
 
Sob o ponto de vista acadêmico, pretende-se contribuir e justificar a presente proposta de estudo 
frente ao desenvolvimento de ferramenta que gerencie a gestão do conhecimento no ambiente 
de desenvolvimento de software além de refletir e discutir a teoria que apoia este estudo de 
campo. 
 
 
1.4 Objetivos  
 
 
1.4.1 Geral 
 
 
Desenvolver um protótipo de software de gestão do conhecimento referente a processos de 
desenvolvimento de sistemas para empresas fábricas de software. 
 
 
1.4.2 Específicos 
 
 
a) Identificar os requisitos para elaboração de uma ferramenta de apoio a transferência da 
informação e conhecimento;  
b) Desenvolver um protótipo para a ferramenta;  
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c) Testar o uso do protótipo e analisar a percepção dos impactos no uso da informação e 
conhecimento no processo de criação e desenvolvimento de sistemas sob o ponto de 
vista dos colaboradores.  
 
 
1.5 Organização do Trabalho 
 
 
A divisão deste trabalho encontra-se da seguinte forma: além desta introdução, onde são 
descritos o cenário, problema, objetivos e justificativas, no capítulo dois apresenta-se o apoio 
teórico para embasar o problema de pesquisa onde apresenta-se base teórica sobre a gestão do 
conhecimento e qualidade.  
 
No capítulo três, é abordada a metodologia utilizada neste trabalho. Metodologia descritiva 
baseada em estudo de caso de natureza qualitativa, sendo realizada uma análise por meio de 
uma entrevista com roteiro semiestruturado sobre as observações dos usuários como analistas 
de sistemas e gerentes de projetos em uma empresa de TI. 
 
No capítulo quatro, é abordado o plano da dissertação, indicando a provável estrutura da 
dissertação, especificando o conteúdo dos capítulos. 
 
Nos capítulos cinco e seis, são abordados o cronograma para o desenvolvimento da dissertação 
e as referências utilizadas para a construção deste trabalho, respectivamente. 
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2 Referencial Teórico 
 
 
O referencial teórico está subdividido em duas partes: gestão do conhecimento e qualidade, 
sendo tratados os temas dado, informação e conhecimento, transferência do conhecimento, 
qualidade e percepção da qualidade. 
 
2.2 Gestão do Conhecimento 
 
 
Para Rautemberg, Steil e Todesco (2011), a gestão do conhecimento é um campo 
multidisciplinar e jovem com contribuições de diversos autores e escolas, destacando-se duas 
abordagens distintas, a japonesa e a americana. A japonesa é fortemente centrada na criação, 
no compartilhamento do conhecimento, na perspectiva do indivíduo para o grupo. Já a 
abordagem americana é mais focada na gestão do conhecimento por meio da maximização da 
utilização as tecnologias da informação e comunicação. 
 
A gestão do conhecimento, como tecnologia de gestão, é um tema emergente nos espaços 
acadêmicos e organizacionais, enfatizando aspectos funcionalistas. As organizações, no intuito 
de tornarem suas estruturas e sistemas mais adaptáveis e eficientes para dar mudanças, têm 
dado maior atenção aos processos de criação, assimilação e disseminação do conhecimento. 
 
Segundo Lai e Chu (2002), a sociedade em que vivemos está gradualmente se tornando a 
sociedade do conhecimento, sendo observada uma vantagem competitiva organizações que 
investem no conhecimento da corporação. 
 
Para Yaghoubi, Moloudi e Banihashemi (2013), uma das principais tarefas de gestão do 
conhecimento é a avaliação do conhecimento. A importância dessa avaliação vem 
especificamente do fato de que se traduza em melhorias e expansão do conhecimento.  
 
Jarrar (2002) afirma que o capital intelectual e a gestão do conhecimento são temas emergentes 
nas organizações de todo o mundo, e ambos substituíram os recursos naturais, commodities, 
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financeiro, tecnologia e processos de produção como fator chave que influencia vantagens 
competitivas.  
 
Para Selamar, Abdullah e Paul (2006), a principal vantagem competitiva para a empresa 
encontra-se em conhecimento da empresa e, portanto, gestão deste conhecimento tornou-se uma 
questão crítica. Quando se tenta definir a gestão do conhecimento, nos são apresentados 
conceitos como dado, informação e conhecimento, sendo esses apresentados pelos autores de 
forma distinta.  
 
Segundo Setzer (1999), dado é uma sequência de símbolos quantificados ou quantificáveis. Já 
Davenport e Prusak (1998) definem dado como um conjunto de fatos e objetivos, relativos a 
eventos. Em um contexto organizacional, dados são utilitariamente descritos como registros 
estruturados de uma transação. Ainda segundo Davenport e Prusak (1998), dados são a matéria 
prima para a criação da Informação.  
 
Segundo Cardoso e Machado (2008), dados são encontrados em textos, imagens, sons e 
animações mesmo que ele seja ininteligível para quem os observa, os dados podem ser 
representados de forma formal ou estrutural. Ainda segundo Setzer (1999), se nós 
considerarmos os dados por si sós como não tendo absolutamente qualquer relevância ou 
propósito, somente ao serem usados já não como dados, mas como informação sendo 
acrescentadas relevância e intenção.  
 
Para Setzer (1999), dado é puramente sintático e a informação contém necessariamente 
semântica. Druker (1998) disse que informações são dados dotados de relevância ou propósitos. 
Segundo Davenport e Prusak (1998), a informação tem como objetivo mudar a visão do 
destinatário sobre algo. Ainda segundo Davenport e Prusak (1998), o significado de informar é 
dar forma, mudar a perspectiva ou insight. Setzer (1999) fala que a informação transforma a 
pessoa que a obtém, produzindo alguma diferença no ponto de vista ou discernimento, pois 
quem acrescenta o significado a essa informação é o receptor. Para Cardoso e Machado (2008), 
informações são dados contextualizados, para um uso particular, que representam algum 
significado para alguém. 
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O conhecimento, para Setzer (1999), é a abstração interior, pessoal que foi experimentada por 
alguém, neste sentido, o conhecimento está associado a pragmática, isto é, relacionado com 
experiência direta. Portanto, o conhecimento está na pessoa e não conjunto de informações. 
Para Cardoso e Machado (2008), o conhecimento é uma combinação de instinto, ideias, 
informações, regras e procedimentos que guiam ações e decisões, com valores embutidos como 
sabedoria e insights. Portanto, sendo assim, a inteligência é obtida pela experiência.  
 
Segundo Cusumano e Sveiby (1997), os gerentes de negócio necessitam compreender que, 
diferentemente da informação, o conhecimento está incorporado nas pessoas, e a criação de 
conhecimento ocorre no processo de interação social. Segundo Nonaka (1987), somente os 
seres humanos podem ter o papel central na criação do conhecimento, sendo que os 
computadores são meras ferramentas de processamento de informação. 
 
Ainda segundo Setzer (1999), o conhecimento encontra-se nos indivíduos, mas o que eles 
transmitem são informações. Segundo Davenport e Prusak (1998), o conhecimento é uma 
mistura de valores, informação contextual e insight, proporcionando a avaliação e incorporação 
de novas informações e experiências. Davenport e Prusak (1998) definem ainda o conhecimento 
como ”o conjunto total incluindo cognições e habilidades que os indivíduos utilizam para 
resolver problemas”. 
 
Outros termos abordados são conhecimento tácito e explícito. Para Nonaka e Takeuchi (1998), 
o conhecimento tácito é algo dificilmente visível e exprimível, sendo altamente pessoal e difícil 
de formalizar, o que dificulta sua transmissão e compartilhamento com outros. Além disso, o 
conhecimento tácito está profundamente enraizado nas ações e experiências de um indivíduo, 
bem como em suas emoções, valores ou ideais. Já para Behr e Nascimento (2008), o 
conhecimento tácito é caracterizado como não passível de ensino, não articulado, não 
observável em uso e não documentável. 
 
O conhecimento explícito, para Nonaka e Takeuchi (1998), pode ser facilmente processado por 
um computador, transmitido eletronicamente ou armazenado em bancos de dados. Mas a 
natureza subjetiva e intuitiva do conhecimento tácito dificulta o processamento ou a transmissão 
do conhecimento adquirido por meio de qualquer método sistemático ou lógico. Já para Behr e 
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Nascimento (2008), o conhecimento explícito caracteriza-se por ser esquemático, simples, 
passível de ensino, articulado, observável em uso e documentado.   
 
A visão predominante está voltada para os aspectos operacionais e tecnológicos, ou seja, 
consideram-se os instrumentos que permitem tornar explícitos os conhecimentos tácitos, 
utilizando a mão-de-obra como um recurso de produção intelectual (BEHR; NASCIMENTO, 
2008).  
 
Para Araújo et. al. (2011), as organizações precisam aprender a converter o conhecimento tácito 
em explícito. Porém para que seja possível realizar a transformação, é necessário um ambiente 
organizacional propício, que facilite a interação entre os membros da equipe, liberdade de 
expressão, criação, confiança e valorização. Para Popadiuk e Santos (2010), o conhecimento de 
poucos deve ser compartilhado por um grande número de pessoas.  
 
Na prática, a gestão do conhecimento inclui a identificação e o mapeamento dos ativos 
intelectuais ligados à organização e à gestão de novos conhecimentos, visando a uma posição 
mais vantajosa na competição pelo mercado. Diferenças culturais interferem radicalmente na 
forma de descoberta e uso dos conhecimentos individuais e organizacionais. 
 
Para Nguyen, Smyth, Gable (2004), a cultura deve ser baseada na confiança, para que as pessoas 
compartilhem seus conhecimentos; enquanto incentivos, tais como recompensas financeiras, o 
respeito entre os colegas, ou uma troca mútua de conhecimento, deve estar presente para 
motivar a contribuição do conhecimento. 
 
Para Lin (2007), o processo de conversão do conhecimento representa o processo de negócio, 
tornando o conhecimento existente útil. A conversão dos conhecimentos ocorre de quatro 
formas: pela socialização, externalização, combinação e internalização, que se relacionam de 
forma sequencial e complementar nesse processo, formando a chamada espiral do 
conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1998). 
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Figura 2: Quatro modos de conversão do conhecimento 
Fonte: (NONAKA; TAKEUCHE, 1998, p. xx) 
 
 
Socialização – tácito para tácito: processo de compartilhamento de experiências e, com isso, de 
criação de conhecimento tácito tais como os modelos mentais e as habilidades técnicas 
compartilhadas. 
 
Externalização – tácito para explícito: processo de articulação do conhecimento tácito em 
conceitos explícitos, no qual o conhecimento tácito torna-se explícito;  
 
Combinação: explícito para explícito: processo de sistematização de conceitos em um sistema 
de conhecimento. Este modo de conversão de conhecimento envolve a combinação de 
diferentes corpos de conhecimento explícito. 
 
Internalização: explícito para tácito: processo de incorporação do conhecimento explícito em 
conhecimento tácito. 
 
O tema central da gestão do conhecimento é o aproveitamento dos recursos de informação de 
que as pessoas dispõem na empresa para poderem criar, compartilhar, aprender, procurar, 
comparar, encontrar e utilizar experiências de sucesso com referência para a tomada de decisões 
(BEHR; NASCIMENTO, 2008). 
19 
 
 
Porém, a implementação da gestão do conhecimento não é uma tarefa fragmentada e fácil que 
as organizações possam empreender. Organizações que tentam implementar a gestão do 
conhecimento pode falhar em seus esforços, se elas não sabem como e por onde começar e não 
têm um guia de um framework de implementação adequada e coeso (WONG; ASPINWALL, 
2004). 
 
 
2.3 Percepção da Qualidade 
 
 
Parasuraman et al. (1985) revelam que um serviço de qualidade será aquele em que as 
expectativas do consumidor são atendidas ou superadas.  Para Sylvie e Pierre (2007), a 
qualidade percebida é um conjunto de atributos que contribuem para a percepção de qualidade 
de um produto, a um nível estipulado pelo consumidor.  
 
Para Shil e Das (2012), a qualidade de serviço pode ser definida como a diferença entre as 
expectativas dos clientes que utiliza um produto e as sensações percebidas na utilização do 
produto. Se as expectativas são maiores que a performance do produto, o cliente fica 
insatisfeito. Ainda para Shil e Das (2012), enquanto a satisfação é um sentimento ou uma atitude 
de um cliente no sentido de um produto depois de ter sido usado, a qualidade é a impressão 
sobre a inferioridade / superioridade relativa da organização e seus produtos. 
 
A qualidade corresponde à adequação ao uso das características de produtos que buscam 
atender às necessidades dos clientes e, também, à inexistência de defeitos ou deficiência 
(JURAN, 1990). Para Grebitus et. al. (2007), a avaliação da qualidade é dependente das 
percepções, necessidades e metas esperadas pelos consumidores, onde a qualidade percebida é 
um julgamento avaliativo, que se baseia no processamento de sinais de qualidade em relação 
aos atributos de qualidade relevantes ao consumidor. 
 
O conceito de qualidade vem sendo utilizado para caracterizar a preocupação com o 
atendimento satisfatório das necessidades dos clientes (SOUZA, 2007). Para Grebitus et. al. 
(2007), é importante saber quais as características de qualidade são relevantes para seus clientes 
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pois o progresso tecnológico, mudança de padrões e normas, bem como a modificação dos 
interesses dos consumidores relacionadas a suas crenças e atitudes podem causar alterações na 
percepção dos consumidores  
 
A busca de produtos ou serviços de qualidade tornou-se uma necessidade para garantir a 
satisfação dos clientes e sua fidelização. Para Shil e Das (2012), para continuar a ser rentável e 
forte no mercado, mantendo os clientes atuais e atraindo potenciais clientes as organizações 
terão reduzir a diferença entre a expectativa e a percepção do serviço. 
 
Para Scatasta, Wesseler e Hobbs (2005), os serviços podem ser diferenciados horizontalmente 
através da variedade e verticalmente através de qualidade. Ainda segundo Scatasta, Wesseler e 
Hobbs (2005), os serviços são horizontalmente diferenciados quando não existe consenso de 
classificação entre os consumidores, e verticalmente diferenciados quando há uma 
classificação. Para Gronroos (2003), evidencia-se que os serviços possuem características 
específicas e distintas, possibilitando uma avaliação própria para esta área.  
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3 Metodologia  
 
 
Metodologia é conceituada por Vergara (2009) como “um caminho, uma forma lógica de 
pensamento”. Demo (1995, p.11) conceitua metodologia como o “estudo dos caminhos, dos 
instrumentos usados para se fazer ciência. É uma disciplina instrumental a serviço da pesquisa”. 
 
O presente estudo é caracterizado como uma pesquisa de natureza descritiva, pois busca analisar 
a percepção dos impactos no uso da informação e conhecimento no processo de criação e 
desenvolvimento de sistemas.  
 
Vergara (2009) descreve a pesquisa descritiva como aquela que expõe características de 
determinada população ou determinado fenômeno. Conforme Malhotra (2006, p.100), a 
pesquisa descritiva é indicada quando objetiva-se: Descrever as características e os 
comportamento de grupos; Estimar as percentagens e outras medidas estatísticas, Fazer 
previsões específicas; Determinar o grau de associação de variáveis; Determinar as percepções 
de características de produtos e/ou serviços. 
 
Com relação a abordagem do problema a ser investigado, a pesquisa será qualitativa, pelo fato 
da pesquisa ser de caráter descritiva. Casarin, Casarin (2011) afirma que uma pesquisa 
qualitativa tem como objetivo a descrição de um fenômeno, caracterizando-o sua ocorrência. 
Para Minayo (2004), a pesquisa qualitativa busca corresponder a um espaço mais profundo das 
relações, dos processos e dos fenômenos utilizando aspirações, crenças, significados, motivos, 
valores e atitudes. 
 
Com relação aos meios de pesquisa, este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa de campo 
por ser realizada a coleta de dados através de entrevista com roteiro semiestruturado sobre as 
observações dos usuários e por um estudo de caso pois o presente estudo busca entender a 
transferência do conhecimento integrada ao desenvolvimento de software em uma empresa 
específica. Segundo Vergara (2009), a pesquisa de campo é uma investigação empírica 
realizada no local onde ocorre um fenômeno, podendo ser realizada por meio de entrevistas, 
aplicação de questionário e observação participante ou não. Para Yin (2001) o estudo de caso 
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representa uma investigação empírica e compreende um método abrangente, com a lógica do 
planejamento, da coleta e da análise de dados.  
 
Para Ventura(2007) o estudo de caso pode ser caracterizado como particular, quando busca 
compreender um caso em particular; Instrumental quando se estuda um caso para se entender 
melhor outra questão, e coletivo quando se estende um estudo a outros casos. 
 
 
3.1 Objeto da Pesquisa 
 
A unidade de análise desta pesquisa será uma empresa de desenvolvimento de software com 
vinte anos de existência situada na região centro oeste do estado de Minas Gerais. Atualmente 
está empresa conta 41 colaboradores, sendo 13 alocados no setor de desenvolvimento, 4 no 
setor de levantamento de requisitos, 3 no setor de testes, 6 no setor administrativo e marketing, 
4 no setor de suporte interno, 8 no setor de suporte externo e 3 diretores.  
 
A empresa trabalha com um produto central que é um software de ERP (Enterprise Resource 
Planning) e conta com 80 parceiros divididos nas áreas têxtil, fundição, construtora, comercial, 
mineração e tratamento de agua. Atualmente a empresa não possui nenhum sistema de gestão 
do conhecimento nos setores de desenvolvimento, levantamento de requisitos, testes, 
administrativo e marketing e conta apenas com uma planilha no setor de suporte com as colunas 
problema encontrado e solução. 
 
3.2 Fases da pesquisa 
 
Para atender aos objetivos específicos propostos a pesquisa contará com três fases. 
 
3.2.1 Primeira Fase 
 
A primeira fase consiste em atender ao primeiro objetivo específico: identificar os 
requisitos para elaboração de uma ferramenta de apoio a transferência da informação 
e conhecimento. 
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Para que se possa levantar os requisitos necessários para construção do protótipo será realizada 
uma entrevista com nove colaboradores, sendo os coordenadores do setor de desenvolvimento, 
levantamento de requisitos, testes, administrativo, suporte e os três diretores. O objetivo de 
realizar a entrevista é conseguir elencar os aspectos importantes na concepção dos gestores da 
empresa de software. 
 
Após a coleta dos requisitos, será realizada uma análise dos aspectos elencados pelos gestores 
e comparados com o quadro de aspectos mencionados nos frameworks elaborado por 
(OLIVEIRA et al., 2010) com o objetivo identificar o framework que atende ao maior número 
de necessidades da empresa para que seja desenvolvido o protótipo.  
 
 
Tabela 1: Aspectos mencionados nos frameworks 
Fonte: OLIVEIRA et al., 2010 
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3.2.2 Segunda Fase 
 
 
A segunda fase consiste em atender ao segundo objetivo específico: Desenvolver um protótipo 
para a ferramenta.  Para que seja desenvolvido o protótipo serão utilizadas as ferramentas Visual 
Studio 2010 e o Management Studio. O Visual Studio 2010 será utilizado na construção do 
protótipo que será codificado na linguagem de programação C#. O Management Studio será 
utilizado para a construção do BD (Banco de Dados) onde ficarão armazenadas as informações 
acessadas pelo protótipo. 
 
O protótipo a ser desenvolvido poderá ser executado nos computadores com sistema 
operacional Windows com framework .Net 4.0 ou superior instalado. A versão mínima 
suportada será o Windows XP. O framework .Net 4.0 vem por padrão na versão do Windows 
7 em diante. O banco de dados utilizados para o armazenamento das informações será SQL 
SERVER 2012. 
 
 
3.2.3 Terceira Fase 
 
A terceira fase atende ao último objetivo específico proposto: Testar o uso do protótipo e 
analisar a percepção dos impactos no uso da informação e conhecimento no processo de criação 
e desenvolvimento de sistemas sob o ponto de vista dos desenvolvedores. Esta fase contará com 
teste do protótipo a ser realizado com 17 colaboradores, sendo 13 no setor de desenvolvimento 
e 4 do setor de suporte interno. Os colaboradores responderão a um questionário sobre a 
qualidade percebida do software baseado no modelo proposto por Parasuraman et al. (1985), 
sendo adaptado para a área de software. 
 
3.2.4 Síntese da pesquisa 
 
Nesta sessão é demonstrada uma síntese dos objetivos da pesquisa a ser realizada. 
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1 Introdução 
1.1 Considerações  
1.2 Contexto 
1.3 Justificativa 
1.4 Objetivo 
1.5 Panorama 
1.6 Considerações Finais 
2 Referencial Teórico 
2.1 Considerações 
2.2 Gestão do Conhecimento 
2.3 Percepção da Qualidade 
2.4 Considerações Finais 
3 Metodologia 
3.1 Considerações 
3.2 Metodologia Descritiva 
3.3 Roteiro Semiestruturado 
3.4 Considerações Finais 
4 Resultados e Conclusões 
4.1 Considerações 
4.2 Resultados 
4.3 Trabalhos Futuros 
4.4 Considerações Finais 
5 Referências. 
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5 Cronograma 
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